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ABSTRAK 
Indra Wisnu Wibisono, D0111044. MANAJEMEN PELAYANAN UPT. 
PUSKESMAS MRANTI PURWOREJO DALAM PELAYANAN 
KESEHATAN PROGRAM JAMINAN KESEHATAN NASIONAL. Skripsi. 
Program Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta. 2015. 
UPT. Puskesmas Mranti Purworejo merupakan Puskesmas berprestasi 
daerah perkotaan tahun 2015 di Kabupaten Purworejo yang memiliki tugas 
sebagai kontak pertama fasilitasi program Jaminan Kesehatan Nasional di 
Kabupaten Purworejo. Jumlah peserta terdaftar program JKN di UPT. Puskesmas 
Mranti Purworejo adalah 32,92 % atau berjumlah 9.659 jiwa dari total penduduk 
di wilayah operasional Puskesmas 29.328 jiwa. Puskesmas perlu melakukan 
pengelolaan yang baik terhadap pelayanan yang diberikan walaupun dengan 
berbagai keterbatasan sarana dan prasarana. Penelitian ini bertujuan mengetahui 
bagaimana manajemen pelayanan yang ada di UPT. Puskesmas Mranti Purworejo.   
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Sumber datanya 
diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang berkaitan dengan 
penelitian. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara purposive. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan wawancara mendalam, observasi non 
partisipasi dan studi dokumentasi. Validitas data menggunakan teknik triangulasi 
sumber yaitu dengan menggali data yang sejenis dari berbagai sumber. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah teknik analisis interaktif. 
Hasil penelitian yang dilakukan menggunakan model interaktif yang 
menghubungkan antara organisasi pemberi pelayanan dengan yang di layaninya 
yaitu menggunakan model segitiga pelayanan yaitu : 1) strategi pelayanan yang 
sudah baik dan berlandaskan kepada kemampuan internal organisasi dan aspek 
eksternal diluar organisasi. 2) sumber daya manusia baik karena memenuhi 6 
kriteria pemberi jasa pelayanan yang baik. 3) sistem pelayanan yang ramah 
dimana sistem pelayanan yang ada sudah memiliki prinsip kejelasan dan 
kesederhanaan.  
 
Kata Kunci : Manajemen pelayanan, Puskesmas, jaminan kesehatan nasional
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ABSTRACT 
Indra Wisnu Wibisono, D0111044. SERVICE MANAGEMENT OF UPT. 
PUSKESMAS MRANTI PURWOREJO IN HEALTH SERVICES 
NATIONAL HEALTH INSURANCE PROGRAM. Thesis. Study Program 
Public Administration. Social and Political Faculty, Sebelas Maret University 
Surakarta. 2015. 
UPT. Puskesmas Mranti Purworejo is an outstanding urban health centers 
2015 in the Purworejo district which had a duty as the first contact facilitation of 
national health insurance program. The number of participants registered in the 
program in UPT. Puskesmas Mranti Purworejo is 32,92 % or totaled 9.659 
inhabitants from the total population in the operational region of Puskesmas 
29.328 inhabitants. Puskesmas must to make a good management of services 
towards the services provided although with the various limitations of facilities 
and infrastructure. This research has purpose to understand how the services 
management in UPT. Puskesmas Mranti Purorejo.  
This research is a descriptive qualitative research. Data source is got by 
informant, observation, and documentation that are related with this research. 
Sampling technique is purposive which choose informant that know and reliable 
to be data source. Data collection technique is done by in-depth interview, non 
participation observation, and documentation study. Data validity uses source 
triangulation that excavates same data from any source. Data analysis technique is 
interactive analysis technique.  
The results of research conducted by using an interactive model that links 
between organizations providing services to those it serves using a service triangle 
model consisting of: 1) service strategy has been well implemented and is based 
on the ability of an organization’s internal and external aspects outside  the 
organization. 2) well service people because it has met six criteria of good service 
providers. 3) Friendly service system where the existing service system already 
has the principles of clarity and simplicity 
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